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Introduction 


A  

Objectifs 

La  recherche  conduite  pour  H.P.  France  sur  une  base  specifique  et 
confidentielle  et  qui  fait  I'objet  de  ce  rapport  a  pour  finalite  d'obtenir  une 
meilleure  connaissance  des  besoins  des  entreprises  frangaises  en  services. 

Cette  etude  permet  d'identifier  et  de  caracteriser  les  opportunites  pour  des 
prestations  de  services  qui  permettraient  a  H.P.  de  croitre  sur  ses  comptes 
existants  et  d'elargir  la  base  de  ses  clients. 

A  partir  d'une  evaluation  de  la  notoriete  et  du  positionnement  d'H.P.  par 
rapport  a  ses  concurrents,  la  recherche  delivre  des  axes  d'orientation  pour 
optimiser  la  demarche  marketing  et  commerciale  du  constructeur  sur  le 
marche  des  services. 


B  

Champ  et  methodologie 


Le  champ  de  I'etude  conceme  essentiellement  les  services  lies  aux 
systemes  d'information.  Chez  H.P.,  ces  services  correspondent  aux 
prestations  qualifiees  d'ingenierie  technique,  de  gestion  de  projet  et  de 
formation.  lis  n'incluent  pas  les  services  lies  a  1' infrastructure  et  a  I'ad- 
ministration  de  reseaux  (cablage,  dimensionnement  des  reseaux,  mainte- 
nance...) qui  sont  tres  specifiques. 

Pour  la  finalite  de  I'etude  et  a  la  demande  d'H.P,  les  besoins  en  services 
exprimes  par  les  entreprises  ont  ete  repositionnes  en  fonction  de  leur 
apparition  au  cours  des  diverses  etapes  de  mise  en  place  et  de 
developpement  des  systemes  d'information  . 
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Ces  etapes  inspirees  du  "Road  Map:  The  H.P.  Way  to  a  More  Open  Envi- 
ronment" sont  les  suivantes: 

1.  Plan  strategique 

2.  Choix  technologiques  et  architecture 

3.  Transition 

4.  Developpement  pilote 

5.  Mise  en  oeuvre 

6.  Exploitation  et  support  utilisation 

7.  Integration  des  nouvelles  technologies 

L'approche  methodologique  qui  a  ete  conduite  pour  mener  a  bien  cette 
recherche  repose  sur  trente  interviews  aupres  de  responsables  d'entreprises 
selectionnes  sur  la  base  des  criteres  suivants: 

•  Type  d'entreprise:  divisions  ou  branches  de  grands  groupes  fran9ais  ou 
etrangers. 

•  Secteurs  d'activite: 

-  Industrie  gestion 

-  Industrie  technique 

-  Tertiaire 

•  Statut  commercial  pour  H.P. : 

-  Clients  H.P. 

-  Prospects  H.P. 

Idealement  et  pour  enrichir  la  coUecte  des  informations,  il  avait  ete 
convenu  de  segmenter  les  clients  H.P,  selon  leur  propension  a 
"consommer"  davantage  de  "hardware"  que  de  services  ou  bien  le 
contraire  ou  bien  encore  un  peu  des  deux. 

Le  tableau  suivant  detaille  I'echantillon  final. 

L'interlocuteur  cible  pour  ces  trente  interviews  a  ete  le  responsable  des 
systemes  d'information  ou  le  directeur  informatique  ou  le  directeur  exploi- 
tation ou  encore  un  coordinateur  aupres  de  la  Direction  Generale. 


YFHPI 


ATTENTES  DES  ENTREPRISES  EN  SERVICES  D'INGENIERIE 


INPUT 


Structure  de  rechantillon 


Industrie 

Tertiaire 

Hardware 

Services 

Gestion 

Technique 

Total 

1 

\—l  IVI 

1 

1 

p 

A 

Clients 

L 

H 

0 

0 

2 

2 

Clients 

H 

L 

5 

6 

8 

19 

Non  clients 

3 

0 

2 

5 

9 

7 

14 

30 

Les  codes:  H  =  High,  M  =  Medium  et  L  =  Low  traduisent  la  propension  des  entreprises  a 
consommer  plus  ou  moins  de  materiel  et/ou  de  services. 


Les  interviews  se  sont  deroulees  en  face  a  face  et  ont  dure  entre  1  h  30  et  2 
heures.  Le  guide  d'interview  utilise  joint  en  annexe  est  structure  en  quatre 
grandes  parties: 

•  L'organisation  des  systemes  d'information 

•  Les  besoins  en  services 

•  Le  recours  a  la  sous-traitance 

•  La  perception  du  role  des  constructeurs  et  plus  particulierement  d'H.P. 
en  matiere  de  services. 

Les  responsables  se  sont  montres  particulierement  ouverts  et  ont  formule 
peu  de  reticence  pour  la  communication  des  informations  demandees 
(excepte  I'un  sur  son  budget).  La  plupart  des  interviewes  ont  souhaite 
recevoir  la  note  de  synthese  promise.  L'anonymat  des  responsables  et  des 
societes  enquetees  a  ete  respecte  mais  celui  du  mandataire  de  cette  etude 
(H.P.)  a  ete  leve  en  fin  d'entretien. 

Cette  recherche  a  ete  engagee  en  mars  et  conduite  au  cours  du  deuxieme 
trimestre  1992. 
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Resume 


La  maturite  des  systemes  d'information  des  entreprises. 

Les  responsables  informatiques  des  30  grandes  entreprises  frangaises 
rencontres  au  cours  de  cette  recherche  sont  confrontes  a  divers  niveaux  de 
preoccupations  selon  la  maturite  de  leurs  systemes  d'information: 

•  Qu'ils  soient  des  "precurseurs"  car  ayant  deja  traite  tous  les  problemes 
de  I'informatique  de  production  et  de  gestion  et  se  concentrent  sur  de 
nouveaux  modeles  d' architecture  globaux  integrant  des  technologies 
innovantes, 

•  Qu'ils  soient  plus  "conventionnels"  avec  une  utilisation  des  systemes 
d'information  relativement  centralisee  bien  qu'en  cours  d'evolution, 

ou  bien  encore: 

•  Qu'ils  constituent  "I'arriere-garde"  en  raison  de  leur  retard  en  matiere 
d'informatisation,  d'automatisation  de  leur  exploitation  qu'ils 
compensent  par  un  recours  massif  a  la  sous-traitance. 

Les  preoccupations  majeures  des  responsables 

Les  difficultes  evoquees  sont  de  diverses  natures: 

•  Technico-economiques  avec  des  soucis  de  compression  des  couts,  de 
perennite  des  investissements,  d'arbitrage  technologique  et  d'efficacite 
de  I'outil  informatique  en  vue  d'ameliorer  I'avantage  concurrentiel  des 
entreprises. 

•  D' integration  et  de  coordination  des  systemes  et  des  applications 
contribuant  a  une  rationalisation  et  une  normalisation  des  donnees  et  des 
echanges  en  milieu  heterogene. 

•  De  choix  des  produits  qui  s'avere  delicat  face  a  une  offre  non  stabilisee 
et  plus  particulierement  en  environnement  client- serveur  et  autour  des 
SGBD  relationnels. 
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•  Unix  pour  lequel  les  responsables  sont  dubitatifs  a  cause  du 
foisonnement  des  versions  et  des  changements  culturels  internes 
consecutifs  a  son  adoption. 

•  Les  reseaux  qui  inquietent  les  responsables  en  raison  de  leur  complexite 
croissante,  des  carences  en  matiere  de  fonctionnalite,  de  conformite  aux 
normes  OS  I. 

Enfin,  le  dialogue  avec  les  utilisateurs  internes  est  un  souci  constant  et 
dont  la  qualite  n'est  toujours  pas  optimale. 

Les  principales  evolutions  et  tendances 

Les  deux  annees  a  venir  seront  marquees  par  la  montee  en  puissance  de 
I' architecture  client-serveur  offrant  une  meilleure  utilisation  des 
ressources  existantes  a  travers  la  banalisation  des  PC.  Du  cote  des  grands 
systemes,  les  ressources  se  concentreront  sur  un  nombre  reduit  de  sites 
afin  de  diminuer  les  couts  d'exploitation. 

Les  developpements  d'application  seront  associes  a  des  objectifs  de 
rentabilite  plus  rigoureux  et  favoriseront  1' utilisation  de  L4G,  les  packages 
et  particulierement  ceux  sous  Unix. 

Enfin,  parmi  les  autres  tendances  notables  evoquees  par  les  responsables 
figurent  la  complexite  croissante  des  postes  de  travail  et  1' acceleration 
dans  la  raise  en  place  de  services  en  reseau  tels  que  les  messageries  et 
I'EDI. 

Les  attentes  en  services  externes 

Face  a  ces  tendances,  les  attentes  des  entreprises  en  matiere  de  services 
sont  nombreuses.  Plus  de  cent  besoins  en  services  externes  ont  ete  en  effet 
denombres  sur  I'echantillon  interroge. 

Au  niveau  de  la  planification  et  de  la  validation  du  plan  strategique,  les 
responsables  sous-traitent  la  realisation  ou  la  reactualisation  de  leur 
schema  directeiu".  D' autres  font  concevoir  un  schema  telecommunications 
ou  mettent  en  place  des  maquettes  de  demonstration  aupres  des 
utilisateurs. 

En  matiere  d'aide  d.  la  determination  de  V  architecture  des  sys times 
d' information,  les  responsables  se  toument  vers  I'exterieur  pour  trouver  un 
support  autour  du  developpement  des  applicatifs  (methodes,  outils, 
AGL...)  et  autour  des  reseaux  de  telecommunication. 

La  gestion  de  la  transition  et  de  la  migration  est  facilitee  par  les 
prestataires  externes  qui  supervisent  les  changements  de  releases,  testent 
les  configurations,  animent  des  commissions  de  changements  ou  encore 
procedent  a  des  pontages  pour  unifier  les  systemes. 
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Le  lancement  du  developpement  pilote  se  concretise  par  un  recours  a  des 
"petites  mains"  pour  les  taches  de  programmation  mais  aussi  a  des  experts 
pour  les  aspects  plus  pointus  tels  que  les  SGBD,  les  outils  de 
developpement  ou  les  methodologies  de  reception  d'applications.  De  telles 
interventions  peuvent  s'accompagner  d'un  transfert  de  competences  vers 
les  equipes  internes. 

La  mise  en  oeuvre,  le  deploiement  et  la  generalisation  font  apparaitre  des 
besoins  autour  de  I'organisation,  de  la  qualite,  des  tests  d'exploitation,  de 
I'etalonnage  de  performances,  de  la  formation  des  equipes  techniques  et 
des  utilisateurs. 

L' exploitation  et  le  support  engendrent  des  besoins  en  services  extemes 
tels  que  la  formation,  la  securite,  1' administration  de  systemes  ou  la 
gestion  de  flotte  plus  directement  liee  aux  attributions  des  entites  service- 
client. 

Les  modalites  des  sous-traitances 

En  reponse  a  tous  les  besoins  en  services  extemes  enonces  par  les 
responsables  interroges,  il  apparait  que  des  opportunites  existent  pour  les 
constructeurs  seuls  ou  bien  en  cooperation  ou  partenariat  avec  d'autres 
intervenants. 

•  Dans  les  7  cas  mentionnes  oil  un  constructeur  peut  intervenir  a 
I'exclusion  de  tout  autre  acteur,  la  raison  essentielle  qui  motive  un  tel 
choix  est  la  competence  technologique. 

Les  types  de  mission  sont  des  validations  de  choix,  des  portages  de 
systemes  d'exploitation  et  du  conseil  avec  engagement  de  resultats  qui  est 
cite  a  deux  reprises. 

•  Un  constructeur  associe  a  un  autre  prestataire  constitue  une  forme 

d' intervention  souhaitee  dans  un  peu  plus  de  20  cas  par  les  responsables 
interroges.  Les  interventions  sont  alors  tres  varices  car  elles  couvrent 
tant  I'analyse  des  besoins  que  le  developpement,  I'exploitation  et  la 
formation.  Les  prestataires  envisages  avec  le  constructeur  sont  par  ordre 
d'importance  les  SSII,  les  consultants,  les  foumisseurs  de  logiciels,  les 
organismes  de  formation  et  les  distributeurs. 

La  competence  est  le  critere  de  choix  primordial  suivi  par  les  conditions 
financieres,  la  capacite  a  maitriser  les  projets  et  I'engagement  sur  les 
resultats. 

•  Les  societes  de  services  et  consultants  sont  les  acteurs  auxquels  les 
entreprises  declarent  avoir  recours  ou  vouloir  recourir  essentiellement  au 
niveau  des  "etudes".  Parmi  les  50  exemples  de  services  cites,  certains 
peuvent  venir  etoffer  I'offre  d'un  constructeur  tels  que  le  schema 
directeur  des  telecommunications  et  la  mise  en  place  de  reseaux,  I'aide  a 
r administration  de  stations  de  travail,  I'assistance  a  I'utilisation  de 
SGBD  relationnels,... 
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•  Enfin,  une  quinzaine  d'autres  services  ne  semblent  pouvoir  etre  assures, 
selon  les  responsables,  que  par  des  societes  specialisees:  la  securite,  les 
services  d'environnement,  le  "facilities  management  de  support". 

Les  besoins  pour  lesquels  "il  n'y  a  pas  d'offre" 

Certains  besoins  en  services  ne  correspondent  a  aucune  offre  existante  sur 
le  marche,  comme  par  exemple  des  experts  maitrisant  a  la  fois  une 
technologic  (I'EDI)  et  un  metier  (la  chimie)  ou  encore  un  savoir-faire 
d'integrateur  avec  un  domaine  bien  particulier. 

Quelques  entreprises  declarent  avoir  des  besoins  non  couverts  en 
competences  Internationales  pendant  que  d'autres  pensent  que  I'offre  dans 
le  domaine  du  facilities  management  n'est  pas  mature  et  d'autres  encore 
recherchent  la  "source  unique"  qui  pourra  gerer,  deployer  des  flottes 
heterogenes  de  PC  et  stations. 

Les  perspectives  d'intervention  pour  les  constructeurs 

Les  perspectives  et  opportunites  dans  les  services  pour  un  constructeur 
sont  variables  selon  les  differentes  etapes  de  mise  en  place  des  systemes 
d'information.  Les  responsables  interroges  estiment  que  le  constructeur 
pent  intervenir  au  niveau  des  phases  suivantes: 


Intervention  du  constructeur 

Favorables 

(%) 

Plan  strategique 

13 

Choix  technologique  et  d'architecture 

80 

Transition 

89 

Developpement 

63 

Mise  en  oeuvre 

70 

Exploitation  et  support  utillsateur 

63 

Les  taux  de  reponses  positives  eleves  n'impliquent  cependant  pas 
necessairement  un  service  payant.  Les  utilisateurs  attendent  avant  tout  le 
support  et  r  assistance  du  constructeur  pour  gerer  la  transition  et  effectuer 
les  migrations.  Les  interventions  consistent  en  des  changements  d'OS, 
modification  d' architectures  de  systemes  avec  parfois  de  I'integration  au 
sein  d'  environnements  heterogenes. 
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Lors  de  la  determination  des  choix  technologiques  et  de  V  architecture  des 
systimes  d' information,  certains  responsables  souhaitent  I'intervention  du 
constructeur  le  plus  tot  possible  dans  le  processus  de  decision.  Dans  tous 
les  cas,  les  interviewes  attendent  conseil,  assistance  mais  aussi  information 
et  visibilite  sur  les  plans  du  constructeur  (produits,  services,  standards...)- 

La  phase  de  mise  en  oeuvre,  deploiement  recueille  des  suffrages 
favorables  pour  du  support,  du  conseil  et  de  I'aide  a  la  configuration  et  a 
I'optimisation  mais  les  couts  sont  generalement  eleves  et  peuvent  limiter 
I'intervention  du  constructeur. 

La  connaissance  qu'a  le  constructeur  de  la  technologic  des  machines,  des 
systemes  d' exploitation  et  des  outils  de  base  renforce  la  necessite  de  son 
intervention  au  cours  du  developpement  pilote.  Lorsque  les  projets  sont 
innovants,  il  peut  etre  amene  a  effectuer  des  etudes  techniques. 

Dans  la  phase  d' exploitation  et  de  support  aux  utilisateurs,  les  interven- 
tions portent  sur  le  tuning,  la  performance,  I'automatisation,  les  mises  a 
jour. 

Enfin,  une  minorite  de  responsables  estiment  que  le  constructeur  doit 
intervenir  lors  de  V  elaboration  du  plan  strategique  et  ce,  dans  la  mesure 
od  il  a  deja  ete  choisi  ou  s'il  s'agit  de  programmes  a  long  terme. 

La  perception  de  Toffre  de  services  H.P. 

Les  personnes  interrogees  ont  ete  intvitees  a  evaluer  I'offre  de  services  des 
constructeurs  en  fonction  d'une  batterie  de  13  criteres  (technicite,  nature 
des  prestations,  conditions  commerciales,  notoriete). 

Les  points  forts  observes  pour  I'offre  de  services  H.P.  sont  la  couverture 
geographique,  la  competence  UNIX,  le  respect  de  la  qualite  et  des  normes. 

Les  points  a  ameliorer  selon  les  repondants  sont  la  clarte  de  la  strategic  de 
services,  la  capacite  a  gerer  les  grands  projets,  le  rapport  qualite/prix  des 
services. 

L'offre  d'H.P  comparee  a  celle  des  autres  constructeurs  IBM  et  DEC,  se 
distingue  grace  aux  atouts  suivants: 

•  UNDC  et  I'engagement  sur  les  systemes  ouverts, 

•  la  capacite  a  maitriser  les  environnements  heterogenes, 

•  le  respect  des  normes  et  de  la  qualite. 

Par  contre,  les  criteres  determinants  pour  I'avantage  competitif  d'H.P  sur 
IBM  et  DEC  qui  ne  sont  pas  aujourd'hui  en  sa  faveur  seraient: 

•  la  capacite  a  gerer  de  grands  projets,  et  dans  une  moindre  mesure, 

•  la  formation  et  I'ingenierie  de  formation. 
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L'analyse  comparative  des  constructeurs  ne  confirme  pas  le  mauvais  score 
obtenu  dans  le  rapport  qualite/prix  des  prestations  de  services  ou  tous  les 
constructeurs  sont  mal  notes. 

Enfin,  face  aux  SSII,  H.P  beneficie  d'une  connaissance  intime  des 
materiels  et  de  la  possibilites  de  s'engager  sur  le  long  terme  en  raison  de 
sa  maitrise  de  revolution  des  systemes. 

Par  contre,  les  responsables  estiment  qu'il  est  difficile  pour  un 
constructeur  d'offrir  un  support  sur  les  plate-formes  composees  de 
systemes  de  differentes  origines. 

En  r  absence  de  strategic  de  services  clairement  explicite,  les  personnes 
interviewees  ont  d'H.P  une  image  essentiellement  "constructeur". 

Conclusion 

Les  principaux  axes  d'orientation,  suggeres  ci-dessous,  resultent  des 
observations  faites  au  cours  de  cette  recherche.  lis  n'ont  pas  ete  mis  en 
perspective  avec  les  structures  existantes  d'H.P  et  aussi  certains  de  ces 
conseils  sont-ils  peut-etre  deja  consideres  ou  en  phase  de  I'etre. 

Ces  orientations  sont  les  suivantes: 

•  Utiliser  les  competences  sectorielles  existantes  ou  les  packages  mis  en 
place  pour  generer  des  affaires, 

•  Etoffer  I'offre  d'outils  de  suivi  de  performances,  d'aide  a  1' exploitation, 

•  Cibler  la  maitrise  d'oeuvre  en  s'appuyant  davantage  sur  des  partenaires, 

•  Offrir  des  services  d' audit  technologique, 

•  Elargir  le  champ  des  formations, 

•  Renforcer  la  communication  entre  H.P  et  ses  clients  et  coordonner 
Taction  commerciale 

•  Etendre  la  presence  d'H.P  aux  foumisseurs  des  grands  clients, 

•  Communiquer  des  "success  stories"  pour  ameliorer  la  perception  de  la 
capacite  a  gerer  de  grands  projets, 

•  Cibler  les  Administrations. 
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Les  entreprises  et  leurs 
systemes  d' information 


A 

Maturite  des  systemes  ({'information 

A  Tissue  des  interviews  conduites  dans  le  cadre  de  cette  etude  aupres  de 
30  responsables  informatiques  dans  des  societes,  filiales  de  grands  groupes 
industriels  et  tertiaires  frangais,  il  est  apparu  des  degres  de  maturite 
differents  des  systemes  d'information.  Aussi,  en  complement  de  la  seg- 
mentation initiale,  telle  que  definie  dans  I'echantillon  (Industrie  gestion, 
Industrie  technique  et  tertiaire),  les  entreprises  peuvent  etre  egalement 
classees  en  trois  groupes  refletant  leurs  differents  niveaux  d'organisation, 
de  preoccupations  et  de  projets  selon  la  maturite  de  leurs  systemes 
d'information.  Ces  groupes  sont: 

Les  "Precurseurs" 

Dans  ces  entreprises,  revolution  des  systemes  d'information  a 
generalement  ete  poussee  par  la  pression  de  la  concurrence.  Ces 
entreprises  ont  deja  traite  tous  les  problemes  fondamentaux  lies  a 
I'informatique  de  production  et  de  gestion  et  travaillent  sur  des  problemes 
pointus  a  I'avant  garde  des  nouvelles  technologies.  Elles  envisagent  des 
modeles  d' architecture  globaux  et  se  preoccupent  de  la  synergic  entre  les 
differentes  unites  operationnelles.  Elles  ont  centralise  les  moyens 
informatiques,  materiels  et  humains,  par  grands  domaines  d'application  et 
ont  aussi  fortement  decentralise  1' utilisation  de  ces  moyens. 

Les  "Conventionnels" 

Dans  ces  entreprises,  qui  ont  encore  certains  problemes  fondamentaux  a 
resoudre,  I'utilisation  des  systemes  d'information  reste  encore 
relativement  centralisee.  Ces  entreprises  sont  en  cours  de  migration  et  de 
refonte  de  leurs  systemes.  Elles  travaillent  souvent  sur  1' amelioration  de 
r  interface  utilisateur. 
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L'  "Arriere  garde" 

Pour  cette  demiere  categorie,  il  y  a  beaucoup  a  faire  pour  rattraper  le 
retard  d'informatisation  et  de  nombreuses  taches  d'exploitation  doivent 
etre  automatisees.  Ici,  le  pare  de  PC  et  de  stations,  ramene  a  I'effectif  de 
I'entreprise,  est  faible.  Ces  entreprises  s'appuient  fortement  sur  de  la  sous- 
traitance  qu'elles  ont  parfois  du  mal  a  gerer  en  terme  de  maitrise  de  la 
technologie,  maitrise  des  delais  et  maitrise  des  couts. 


Preoccupations  majeures 

Les  responsables  informatiques  rencontres  ont  exprime  un  grand  nombre 
de  sujets  de  reflexion  qui  ont  ete  regroupes  en  preoccupations  d'ordre 
technico-economique,  preoccupations  d'integration  et  de  coordination, 
preoccupations  de  choix  de  produits,  preoccupations  UNIX  et  reseaux  et 
preoccupations  autour  du  dialogue  avec  les  utilisateurs. 

1.  Preoccupations  technico-economiques 

Meme  quand  la  pression  sur  les  budgets  n'est  pas  forte,  un  souci  perma- 
nent de  diminuer  les  couts  est  apparent. 

Les  responsables  sont  soucieux  d'assurer  la  perennite  des  investissements 
et  de  maintenir  I'optimisation  technique  et  economique  des  systemes  dans 
un  environnement  qui  est  en  perpetuelle  instabilite.  lis  souhaitent  maitriser 
revolution  technique  de  I'offre  (release  de  nouvelles  versions).et  ils 
s'inquietent  de  certaines  evolutions  qui  peuvent  provoquer  des  situations 
de  discontinuite  dans  les  migrations. 

Pour  quelques  interviewes,  I'integration  de  nouvelles  fonctionnalites  ne 
peut  plus  etre  assuree  par  I'ancien  systeme  et  necessite  une  refonte 
complete  de  I'informatique. 

Pour  la  majorite  des  entreprises,  les  systemes  d'information  doivent 
supporter  le  "business",  apporter  la  souplesse  necessaire  pour  reagir 
rapidement  par  rapport  awe  mutations  des  affaires  et  ameliorer  le  service 
pour  faire  face  aux  pressions  de  la  concurrence.  Les  entreprises  du 
tertiaire  sont  particulierement  sensibles  a  ces  imperatifs. 

2.  Integration  et  coordination 

Les  personnes  interviewees  expriment  des  preoccupations  d'integration  de 
la  bureautique  avec  des  applications  mini  ou  gros  systemes  et  constatent 
la  mauvaise  exploitation  des  produits  par  les  utilisateurs,  souvent  due  a  des 
problemes  de  culture  ou  de  formation. 
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Les  responsables  informatiques  des  grands  groupes  cherchent  a  construire 
des  systemes  capables  de  supporter  des  activites  deployees  au  niveau  de 
I'ensemble  de  leur  groupe,  ce  qui  implique  de  rationaliser  et  de 
normaliser  les  donnees.  lis  se  soucient  de  plus  en  plus  de  la  communica- 
tion inter-systimes  et  inter-machines  dans  un  monde  heterogene 
complexe. 

L' integration  de  I'EDI  dans  les  applications  pose  souvent  des  problemes 
de  coordination  et  de  maitrise  technique.  Certaines  entreprises  du  tertiaire 
voient  leurs  clients  demander  une  integration  plus  etroite  des  services 
offerts  dans  leurs  propres  chaines  logistiques.  Ce  processus  dynamique 
pent  aller  beaucoup  plus  loin  que  I'EDI  qui  est  considere  comme  statique. 

Les  Administrations  expriment  des  problemes  de  coordination  entre  la 
maitrise  d'oeuvre  et  la  maitrise  d'ouvrage.  EUes  ont  souvent  du  mal  a 
respecter  les  plannings  et  a  controler  les  sous-traitances  massives. 

3.  Choix  de  produits 

Du  fait  d'une  offre  non  encore  stabilisee,  il  semble  difficile  aux 
interviewes  de  choisir  des  outils  et  des  standards  pour  la  reecriture  de 
programmes  en  architecture  client  serveur.  Le  choix  de  plates-formes 
SGBD  relationnelles  est  egalement  une  preoccupation  souvent  exprimee. 

Les  responsables  informatiques  souhaitent  pouvoir  selectionner  des 
logiciels  non  pas  en  fonction  d'une  machine  mais  pour  ses  fonctionnalites 
propres. 

lis  craignent  parfois  de  se  lancer  dans  un  developpement  specifique  alors 
qu'un  produit  standard  repondant  a  leurs  preoccupations  sera  peut-etre 
disponible  sur  le  marche  dans  un  proche  avenir. 

4.  UNIX 

De  nombreux  responsables  se  sentent  seuls  face  a  UNIX  et  ont 
I'impression  de  faire  partie  des  pionniers  et  d'essuyer  les  platres.  Us 
estiment  qu'UNIX  est  d'une  utilisation  compliquee.  lis  s'interrogent  sur 
revolution  des  "systemes  ouverts"  faisant  remarquer  qu'il  y  a  autant  de 
versions  d'UNIX  qu'il  y  a  de  constructeurs. 

lis  confirment  que  les  mutations  vers  UNIX  se  traduisent  par  des 
changements  culturels  importants  et  induisent  d'importants  programmes 
de  formation. 

5.  Reseaux 

Les  responsables  s'inquietent  de  la  complexite  croissante  des  reseaux  et  de 
la  non  disponibilite  des  produits  OSI  qui  avaient  ete  annonces. 
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lis  cherchent  a  offrir  aux  utilisateurs  un  acces  etendu  aux  ressources 
informatiques  et  une  transparence  maximale  des  reseaux. 

En  matiere  de  gestion  des  reseaux,  ils  souhaiteraient  pouvoir  detecter  les 
problemes  des  le  debut  sur  les  sites  distants,  avant  que  ceux-ci  ne  soient 
constates  par  les  utilisateurs. 

6.  Dialogue  avec  les  utilisateurs 

Les  responsables  des  systemes  d' information  ont  le  souci  d'obtenir  la 
satisfaction  des  utilisateurs,  d'ameliorer  la  qualite  du  dialogue  avec  les 
utilisateurs  ainsi  que  I'ergonomie  des  interfaces  hommes  machines.  lis 
expriment  parfois  la  difficulte  a  faire  modifier  les  habitudes  de  travail  et  a 
transferer  les  competences  vers  les  utilisateurs. 

c 

Principales  evolutions  et  tendances 

Les  principales  evolutions  et  tendances  des  systemes  informatiques  qui  ont 
ete  observees,  sont  regroupees  en  grands  domaines  :  I'architecture  des 
systemes,  les  outils  de  developpement,  le  poste  de  travail,  les  services  en 
reseau  et  I'informatique  "publique". 

1.  L'architecture  des  systemes 

•  L'emergence  de  V architecture  client  serveur  est  vue  comme  une 
meilleure  utilisation  des  ressources  existantes  a  travers  la  banalisation 
des  PC.  On  observe  un  certain  nombre  d'applications  planifiees  ou  en 
cours  de  developpement  dans  ce  domaine. 

•  II  y  a  de  plus  en  plus  de  concentration  des  ressources  hardware  sur  un 
nombre  plus  reduit  de  sites  ce  qui  diminue  les  investissements  materiels 
et  les  couts  d'exploitation.  La  centralisation  des  ressources  hardware 
permettrait,  selon  deux  responsables  interviewes,  de  realiser  une 
economic  de  5  a  6  personnes  par  filiale  dans  des  entreprises  de  taille 
moyenne. 

•  Dans  le  monde  de  la  communication  heterogene,  les  entreprises  restent 
pragmatiques  et  TCP/IP  s' impose,  meme  en  gestion,  du  fait  de  I'absence 
de  produits  OSL 

2.  Les  outils  de  developpement 

Les  nouveaux  developpements  sont  souvent  associes  a  des  objectifs  de 
rentabilite  ambitieux  avec  des  retours  sur  investissement  inferieurs  a  3 
ans,  voir  a  2  ans.  L' augmentation  de  la  productivity  du  developpement 
passe  souvent  par: 
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•  L'utilisation  de  L4G  avec  deux  exceptions  notables: 

II  a  ete  observe  quelques  cas  de  developpement  de  logiciels  de  gestion  en 
COBOL  et  non  pas  a  I'aide  d'un  L4G  pour  des  raisons  d'independance  vis 
a  vis  du  constructeur  et  de  facilite  de  portage. 

Les  logiciels  scientifiques  sont  developpes  en  FORTRAN,  en  C  et  en  C++, 
toujours  pour  des  raisons  de  portabilite  et  aussi  de  performance. 

•  La  norme  POSIX  qui  est  attendue  avec  beaucoup  d' impatience  par  les 
utilisateurs 

•  Le  recours  a  des  packages,  ce  qui  favorise  le  choix  d'UNIX. 

3.  Le  poste  de  travail 

II  est  constate  une  complexite  croissante  des  pastes  de  travail  qui  integrent 
de  plus  en  plus  des  fonctionnalites  de  postes  de  "front  office"  avec  des 
outils  de  simulation.  Ceci  affecte  notamment  un  certains  nombre  de 
professionnels  :  gestionnaires  de  patrimoine,  dispatchers  chez  les 
transporteurs,  controleurs  de  la  navigation  aerienne. 

4.  Les  services  en  reseau 

Deux  types  de  reseau  a  forte  rentabilite  pour  les  entreprises  dominent  pour 
ameliorer  la  communication  entre  les  hommes  dans  I'entreprise  et  a 
I'exterieur  de  celle-ci: 

•  Les  messageries  ilectroniques 

•  Les  applications  EDI. 

II  a  egalement  ete  observe  dans  plusieurs  entreprises  du  tertiaire  des 
attentes  dans  le  domaine  de  la  gestion  electronique  de  documents.  Ces 
besoins  ne  sont  en  general  pas  encore  suffisamment  murs  pour  etre 
traduits  par  des  projets  existants  mais  on  peut  s'attendre  a  les  voir  se 
concretiser  dans  un  horizon  de  deux  ans. 

5.  L'informatique  publique 

Dans  les  Administrations,  qui  n'ont  pas  ete  soumises  a  des  pressions 
concurrentielles,  il  apparait  un  retard  d'informatisation  plus  ou  moins 
important  suivant  les  cas.  Ceci  genere  aujourd'hui  un  gros  travail  de 
rattrapage  pour  une  mise  a  niveau  commen^ant  par  V automatisation  d'un 
grand  nombre  de  tdches  encore  traitees  manuellement  et  I' elimination  des 
saisies  multiples. 

L'informatique  qui  etait  basee  sur  des  mainframes  centralises  est 
aujourd'hui  tiree  fortement  vers  le  downsizing  notamment  pour  des  raisons 
de  couts  et  de  service.  Parmi  les  autres  observations,  on  peut  citer  une  tres 
forte  augmentation  du  pare  de  PC,  la  mise  en  place  de  reseaux  et  la 
generalisation  des  outils  de  bureautique. 
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Les  services  sous-traites 


A 

Besoins  prioritaires  en  services  donnant  lieu  a  sous-traitance 

Les  compte-rendus  de  chaque  interview,  qui  figurent  en  annexe  de  ce 
rapport,  presentent  I'ensemble  des  attentes  en  services  exprimees  et 
classifiees  en  fonction  du  contexte  des  systemes  d'information  propres  a 
chaque  entreprise.  Ces  attentes  sont  caracterisees  en  fonction  de: 

•  leur  nature  et  leur  place  dans  les  differentes  etapes  de  developpement 
des  systemes  d'information, 

•  leur  priorite, 

•  leur  date  estimee  de  realisation, 

•  les  ressources  internes  (I)  et  extemes  (E)  qu'ils  utilisent. 

II  a  ete  repertorie  46  citations  de  besoins  prioritaires  en  services  sous- 
traites,  (soit  environ  1,5  citation  par  entreprise),  et  60  citations  non 
prioritaires.  Ces  besoins  ont  ete  resitues  en  fonction  de  chacune  des  etapes 
de  mise  en  oeuvre  des  systemes  d'information: 
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Etapes  de  mise  en  oeuvre 
des  systemes  d'information 

Entreprises  exprimant 
des  besoins  en 
services  externes 
de  priorite 

elevee 

Non  elevee 

1. 

Plan  strategique 

6 

5 

II. 

Choix  technologiques  et  Architecture 

13 

5 

III. 

Transition-Migration 

5 

11 

IV. 

Developpement  pilote 

12 

12 

V. 

Mise  en  oeuvre,  generalisation 

3 

8 

VI. 

Exploitation,  support 

3 

14 

VII. 

Integration  des  nouvelles  technologies 

4 

5 

Nombre  total  de  citations 

46 

60 

L'analyse  pour  chacune  des  etapes  est  presentee  ci-dessous. 

1.  Plan  strategique 

Les  entreprises  qui  sous-traitent  la  realisation  ou  la  reactualisation  de  leur 
schema  directeur  le  font  en  interne  et  avec  le  support  de  consultants 
specialises  tels  que  Gamma,  Sema  ou  Peat  Marwick. 

L'accent  est  mis  par  une  societe  sur  la  realisation  d'un  nouveau  schema 
directeur  specifique  awe  telecommunications.  Une  autre  a  realise  un 
schema  directeur  de  GPAO,  utilisant  une  maquette  de  demonstration  pour 
sensibiliser  les  utilisateurs  finaux. 

2.  Choix  technologiques  et  Architecture 

En  matiere  d'aide  a  la  determination  de  1' architecture  des  systemes 
d'information,  on  distingue  deux  grands  types  de  besoins  en  services  qui 
sont  sous-traites: 
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•  le  support  pour  le  developpement  des  applicatifs:  methodes  et  outils, 
dont  les  ateliers  de  genie  logiciel, 

•  le  conseil  en  reseaux  de  telecommunications  qui  donne  lieu  a  des  inter- 
ventions ponctuelles  de  specialistes. 

3.  Transition-Migration 

Les  entreprises  qui  declarent  avoir  recours  a  des  prestataires  extemes  afin 
de  faciliter  la  migration  de  leurs  systemes  d'information,  citent: 
I'assistance  sur  les  "moulinettes",  les  changements  de  releases  et  les  tests 
de  configuration  type.  Certains  utilisateurs  ont  associe  leurs  foumisseurs 
dans  des  "commissions  de  changement"  pour  definir  les  procedures 
permettant  d' assurer  la  continuite  du  service.  Un  responsable  fait  realiser 
des  "pontages"  pour  unifier  tous  ses  systemes. 

II  ressort  des  commentaires  que  le  support  attendu  doit  etre  techniquement 
de  bon  niveau.  Quelques  griefs  sont  formules  a  I'egard  d'H.P.  tels  que 
I'echec  d'une  tentative  de  migration  d'une  application  IBM  36  vers  un 
H.P.  3.000  et  un  changement  d'OS  vers  la  version  8  d'H.P.  UX  "tres 
douloureux"  sur  des  stations. 

4.  Developpement  et  pilote 

Les  interventions  portent  essentiellement  sur  des  aspects  de 
developpement  d'applications  et  se  concretisent  par: 

•  le  recours  a  des  "petites  mains"  en  regie  pour  assurer  les  taches 
fastidieuses  (programmation)  et  laisser  aux  professionnels  internes  les 
taches  les  plus  valorisantes, 

•  le  recours  a  des  experts  pour  la  mise  a  disposition  de  competences 
techniques  particulieres  telles  que  le  developpement  en  environnement 
PC,  les  SGBD,  les  outils  de  developpement  et  les  methodologies  de 
reception  d'applications. 

Parmi  les  entreprises  concemees  dans  cette  phase,  certaines  d'entre  elles 
cherchent  a  favoriser  revolution  de  leurs  equipes  internes  grace  a  des 
transferts  de  competences  extemes  via  des  formations  sur  des  nouveaux 
outils  ou  methodes. 

5.  Mise  en  oeuvre,  generalisation 

Le  deploiement  et  la  generalisation  font  apparaitre  des  besoins  en  services 
autour  de: 

•  r  organisation, 

•  le  respect  du  plan  qualite. 
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•  les  beta  tests  de  pre-exploitation, 

•  I'etalonnage  de  performances, 

•  la  formation  des  equipes  informatiques  et  des  utilisateurs. 

6.  Exploitation,  support 

Les  principales  preoccupations  evoquees  concement  : 

•  la  formation, 

•  la  securite, 

•  la  qualite  de  1' administration  de  systemes, 

•  la  gestion  de  pares  de  PC  et  de  stations  (ce  dernier  point  a  ete  identifie 
bien  que  relevant  du  Service  Client). 

7.  Integration  des  nouvelles  technologies 

Les  entreprises  qui  declarent  utiliser  un  support  exteme  pour  mener  a  bien 
la  veille  technologique  ont  des  approches  relativement  structurees 
generalement  orientees  autour  de  projets  a  realiser  et  d'objectifs  precis. 
Les  orientations  de  cette  veille  dependent  du  contexte  des  systemes 
d' information  de  chaque  entreprise  et  sont  done  difficilement 
generalisables. 


Modalites  des  sous-traitances 

Apres  avoir  identifie  les  besoins  en  services  des  entreprises,  I'etude 
analyse  plus  precisement  le  choix  des  prestataires,  les  criteres  retenus  et  la 
nature  de  I'engagement  attendu. 

Les  30  responsables  interroges  sur  leurs  intentions  effectives  de  recourir  a 
un  ou  plusieurs  prestataires  declarent  privilegier  les  intervenants  suivants: 
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Nombre  de 

Prestataires  de  services  privilegies 

citations 

i_c  ouiibir uoicur  seui. 

/ 

Le  Constructeur  et  d'autres  intervenants. 

21 

Les  SSII  et  d'autres  consultants. 

52 

D'autres  prestataires. 

16 

1.  Services  susceptibles  d'etre  apportes  par  le  constructeur  seul. 

Dans  les  7  cas  detailles  ci-dessous,  les  services  souhaites  devraient  etre 
assures  par  le  constructeur  exclusivement  a  tout  autre  prestataire.  La 
raison  principale  qui  motive  ce  choix  est  la  competence  technologique 
apportee  par  le  constructeur.  D  est  interessant  de  noter  que  2  responsables 
attendent  de  leur  constructeur  un  engagement  non  seulement  de  moyens, 
mais  aussi  de  resultats  et  de  performances.  Tous  les  services  annonces 
representent  des  prestations  traditionnelles  pour  un  constructeur,  sauf  un 
cas  qui  conceme  un  projet  d'integration  autour  d'un  progiciel  applicatif  en 
environnement  UNIX  et  qui  demon tre  1' importance  des  offres  construites 
autour  d'une  solution. 

2.  Services  susceptibles  d'etre  apportes  par  le  constructeur  avec 
d'autres 

L'analyse  des  reponses  fait  apparaitre  21  cas  dans  lesquels  le  constructeur, 
avec  un  ou  plusieurs  autres  prestataires  foumissent  ou  pourraient  foumir 
les  services  souhaites.  Les  interventions  sont  tres  varices.  Elles  couvrent 
tant  l'analyse  des  besoins,  le  developpement,  I'exploitation  que  la  forma- 
tion. Les  autres  prestataires  envisages,  en  plus  d'un  constructeur,  sont,  par 
ordre  d'importance,  les  SSH,  les  consultants,  les  editeurs  de  logiciels,  les 
organismes  de  formation  et  les  distributeurs. 
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INPUT 


Les  services  apportes  par  le  constructeur 


Services 

X\/rvs  Hfi 

prestataire 

wi iLci CO  Uc 

choix 

1          U  CI  I 

gagement 

Besoins  de  validation  technologique  de  choix 

Constructeur 

Regie,  pour 
problemes  tres 
pointus 

Contrat  d'integration  de  I'application  gestion  de 
fonds  signe  avec  un  constructeur  (H.P.)  qui 
tourne  sous  UNIX. 

Constructeur 

Manque  d'ex- 
pertise  en 
interne  et  offre 
allechante 

Contrat  cles  en 
main  avec 
engagement  de 
performances 

Assistance  pour  problemes  materiels,  car 
i'entreprise  dispose  de  nombreuses 
competences  autour  des  machines  H.P.,  qui 
accedent  au  CRAY  de  la  maison  mere. 

Constructeur 

Portage  et  evolution  d'OS 

Constructeur 

Competence 

Negocie 

Maintenance  et  conseil  par  IBM,  CRAY,  SUN, 
H.P.,  par  exemple  pour  le  projet  Arpose. 

Constructeur 

Variable 
suivant  le 
niveau  de 
connaissance. 

Variable;  si 
possible  enga- 
gement de 
resultats. 

Formations  materiels 

Constructeur 

Cout  et 
competence. 

Tarif  en 
vigueur. 

Systemes  d'exploitation  mini. 

Constructeur 

Captif ! 

Temps  passe. 

Le  critere  determinant  le  choix  de  ces  prestataires  est  a  nouveau,  dans  50% 
des  cas,  la  competence.  Un  tiers  des  repondants  evoquent  aussi  les  condi- 
tions financieres  des  contrats.  Enfin,  la  maitrise  d'oeuvre  et  I'engagement 
de  resultats  et  de  performance  qui  leur  sont  associes  sont  attendus  par  4 
responsables  parmi  lesquels  un  site  client  Digital  qui  precise  sa  "volonte 
d'engager  le  constructeur  dans  la  refonte  de  son  systeme  d'information". 
Visiblement,  I'engagement  peut  aller  tres  loin  ici  et  le  constructeur  peut 
avoir  le  leadership  sur  les  autres  prestataires. 
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INPUT 


Les  services  susceptibies  d'etre  apportes 
par  le  constructeur  avec  d'autres 


Services 

X\/rvi  Ho 

prestataire 

choix 

1 ype  0  en- 
gagement 

Besoin  de  sp6cialistes 

Tous 

Connaissance 
m6tier 

R6gie,  majority 
des  cas,  forfait 
1 0%  cas 

Travaux  de  recherche  en  veille 
technologique,  sous-trait6s  dans  le  cadre  de 
grands  projets  au  niveau  de  I'Europe,  type 
Esprit,  Eureka,  etc. 

Tous:  de 
runiversit6  au 
constructeur 

Int6ret 

strat6gique  de 
collaborer  avec 
tel  ou  tel 
partenaire. 

Divers 

A  tous  les  niveaijx' 

-  Etude  pr6alable,  aider  ^  formuler  des 
besoins  (application  de  Merise) 

-  R6daction  de  cahiers  des  charges 
pour  pr6pa  rer  appel  d'offre. 

-  Sous-traitance  d'applications, 

-  R6gie, 

1  ous  lypes  ae 
prestataires: 
consultants, 
SSII,  construc- 
teurs,  etc. 

1 .  Rapport 
quality  cout, 

2.  r6f6rence  ci 
des  projets 
similaires, 

3.  fid6lit6  ^ 
prestataires  qui 
ontdonn6 
satisfaction 

oeia  depend  de 
r6quipe  projet  et 
du  type  de 
prestation 
demand6e. 

-  Formation 

YFHPI 


rv-7 


ATTENTES  DES  ENTREPRISES  EN  SERVICES  D'INGENIERIE 


INPUT 


Les  services  susceptibles  d'etre  apportes 
par  le  constructeur  avec  d'autres 


Services 

Type  de 
prestataire 

Critdres  de 
choix 

Type  d'en- 
gagement 

Assistance  technique:  Support 
technique,  UNIX,  GCOS  7,  production, 
etc. 

SSII  et 
Constructeur 

Competences 

Forfait  (dans 
la  forme) 

D§l6gation  de  surveillance  des  r6seaux 

H.P.  et  autres 

Partenariat 

Divers  types  d'assistance. 

IBM,  DEC, 
HP.,  CGI 
PRODSTAR, 
etc. 

Fournisseurs 
attitr6s. 

Variable. 

Quelques  formations  pour  lesquelles 
I'entreprise  tend  A  trailer  de  moins  en 
moins  en  externe. 

SSII,  Construc- 
teur et  orga- 
nismes  de 
formation. 

Disponibilit6. 

Tarif. 

M6thodologies  de  d6veloppement 

SSII, 

Consultant  ou 
Constructeur 

Competences 

Regie 

Consulting  de  haut  niveau,  au  coup  par 
coup. 

Consultant  et 
Constructeur 

Competences 

Regie 

Probl6mes  tr6s  ponctuels 

Fournisseurs 
habituels 

Consulting 
informel 

Formations 

SSII  et 
Constructeur 
pour  chan- 
gement  d'OS 

Notoriete,  cout 
et  disponibilite 

Regie 

Conseil 

SSII, 

Consultant  et 
Constructeur 

Notoriete,  cout 
et  competence 

Maitrise  d'oeuvre  et 
conseil.  Engagement 
sur  resultats. 
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INPUT 


Les  services  susceptibles  d'etre  apportes  par  le 
constructeur  avec  d'autres 


Services 

Type  de 
prestataire 

Criteres  de 
choix 

Type  d'en- 
gagement 

Support  technique  hardware,  et  pour  des 
defauts  logiciels. 

Constructeur 
ou  distributeur. 

Connaissances 
de  base, 
interlocuteur 
unique,  prix 

Forfait  annuel. 

Assistance:  prestations  intellectueiies  de 
conseil. 

Constructeur 
ou  fournisseur 
de  logiciel. 

Qualite  et  con- 
naissances de 
I'intervenant. 

Contrats  sur 
des  periodes  de 
temps,  jours  de 
conseil. 

Formation. 

Divers: 

Constructeur  et 
organismes  de 
formation. 

Qualite, 
competence, 
prix  et 

disponibilite. 

Tarif. 

Conception,  realisation  d'applications  et 
aide  a  la  mise  en  place. 

SSI!  et 
Constructeur 

Competences. 

Forfait  ou 
regie,  suivant 
le  cas. 

Assistance  de  toute  sorte. 

Consultant  et 
Constructeur 

Competences. 

Regie. 

Autour  de  plate-formes,  de  packages,  d'outils 
SGBD  relationnels,  etc. 

-  Formation 

-  Mise  en  oeuvre 

-  Assistance  aux  choix 

-  Support 

Constructeur, 
SSII,  editeur  de 
logiciels,  autres. 

Experience, 
couts. 

Engagement  de 
resultats  et  de 
performances, 
maitrise 
d'oeuvre. 
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INPUT 


Les  services  susceptibles  d'etre  apportes  par  le 
constructeur  avec  d'autres 


Services 

Type  de 
prestataire 

Crit^res  de 
choix 

Type  d'en- 
gagement 

Contrats  d'assistance  technique  pour  les 
systemes  et  les  r6seaux. 

SSII  et  Cons- 
tructeur pour 
des  actions 
ponctueiles. 

Appel  d'offre. 

Forfait  de  2  ^  3 
jours  d'assis- 
tance par  mois, 
modul6  avec 
I'exploitation. 

Sous-traitance,  d6veloppement  de  parties 
sp6cifiques,  sp6ciales  non  disponibles  en 
interne. 

R6gie  au  forfait. 
Formation 

Mise  en  place  des  mat6riels,  int6gration, 
t6l6com  munications, ... 

Digital  et  au- 
tres  SSII  sous 
la  maitrise 
d'oeuvre  du 
constructeur. 

Volont6 
d'engager  le 
constructeur 
dans  la  refonte 
du  S.I. 

Engagement  de 
performance 
(temps  de 
r6ponse  im- 
pos6)  et  de 
faisabilit6. 
Possibility  pour 
I'entreprise 
d'accepter  ou 
pas  certaines 
prestations. 

Conseil  sp6cialis6  de  haut  niveau,  sur  des 
points  non  maTtris6s  (produits, 
t6l6com  m  unications) . 

Consultant  et 
Constructeur 
(autour  de  la 
machine) 

Plus  forte 
pression  sur 
constructeur 

Sur  r6sultats,  11 
faut  que  ga 
marche! 

3.  Services  susceptibles  d'etre  apportes  par  les  SSn  et  les  autres 
consultants 

Ce  sent  plus  de  50  citations  qui  correspondent  a  des  interventions  actuelles 
et  /  ou  potentielles  de  SSn  (dans  pres  de  85%  des  reponses)  et  de  consult- 
ants. Les  services  attendus  concement  les  "etudes"  essentiellement. 

L'assistance  technique  en  regie  est  la  forme  de  prestation  la  plus  souvent 
mentionnee  en  reponse  aux  besoins  ponctuels  en  ressources  humaines, 
specialisees  ou  pas.  Dans  plus  de  40%  des  cas,  le  forfait  est  le  mode 
contractuel  privilegie  surtout  pour  le  developpement  et  l'assistance  dans  la 
preparation  du  cahier  des  charges. 

Parmi  I'ensemble  des  services  evoques,  ceux  qui  semblent  les  plus 
applicables  a  un  constructeur  sont  enumeres  dans  la  liste  suivante: 
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ATTENTES  PES  ENTREPRISES  EN  SERVICES  D'INGgNIERIE  INPUT 


Les  services  apportes  par  les  SSII  et  autres  consultants 
susceptibles  d'interesser  un  constructeur. 


Services 

Type  de 
prestataire 

Criteres  de 
choix 

Type  d'en- 
gagement 

Projets  cles  en  main  (peut  etre  dans  le  futur) 
realises.  Difficulte  est  que  les  SSII  ne  sont 
pas  preparees  au  metier  de  i'informatique 
industrielle,  particulierement  en  phase  de 
demarrage 

SSII 

Ressources 
humaines 

Maitrise 
d'oeuvre 
au  forfait 

Mise  en  place  technique  de  reseaux. 

SSII  specialise 

Pas  de  valeur 
ajout§e,  les 
meilleurs,  les 
moins  chers. 

MaTtrise 
d'oeuvre 

Conseil  en  informatique,  particulierement 
pour  la  con  ception  et  les  methodes, 
assistance  dans  la  redaction  de  cahiers  des 
besoins. 

SSII 

(consultants 
Chez  les  SSII) 

Les  societes 
connues  ont  ete 
mises  en  con- 
currence, et 
choisies  sur  des 
criteres  de 
competence  et 
de  cout. 

Forfait. 

Ftiirip  nflr  pnnQriltantQ* 

Etudes  de  marche 

Etudes  de  metiers  (definition  cahiers  des 
charges) 

Etudes  sur  outils  graphiques,  etc. 

wUiloUILdilL  cl 

SSII 

1*  r\  rr\  r\      r\  r~\  r\ 

out  1  ipcLt;!  lOc^ 

Notoriete 
Complemen- 
tarity. 

rorran  apres 
une  pre-etude. 

Schema  directeur  des  telecommunications. 

Consultant 

Quality  des 
propositions. 

Forfait 
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INPUT 


Les  services  apportes  par  les  SSII  et  autres 
consultants  susceptibles  d'interesser  un  constructeur. 


Services 

Type  de 
prestataire 

Critdres  de 
choix 

Type  d'en- 
gagement 

Aide  ^  I'administration  des  stations  de  travail. 

SSII  grosses  et 
petites. 

Competence, 
capacity  ^  avoir 
un  retour 
d'exp6rience 
important  sur 
d'autres  sites  et 
capacity  de 
conseil. 

Engagement  de 
moyens. 

Une  personne  pour  formaliser,  inventer, 
les  futurs  postes  de  travail.  Les 
personnes  internes  ne  savent  pas 
conceptualiser. 

Consultant 

Homme  qui 
connaisse  la 
logistique 

Conseil 

Formation,  assistance  au  d6veloppement 
dans  I'utilisation  de  SGBD  relationnels, 
outils,  interface  graphique,  etc. 

SSII  Interne  au 
groupe  et 
Consultant 

Conseil 

neaiisaiion  au  scnerria  oirecieur  avec 
I'assistance  de  sp6cialistes. 

Consultant 

Competences. 

Temps  passe. 

Expertise  ou  6tudes  techniques 
ponctuelles  sur  SGBD  relationnels, 
r6seaux,  outils  de  d6veloppement,  etc. 

Consultant 
(Infosys  du 
groupe  GFI), 
autre. 

Experience  et 
references. 

Temps  passe, 
acces  ci  des 
etudes. 

Etablissement  du  schema  directeur  de 
I'informatique. 

Consultant, 

Gamma 

International. 

Appel  d 'off  re. 

Forfait. 

4.  Services  susceptibles  d'etre  apportes  par  d'  autres  prestataires 

Les  responsables  interroges  ont  identifie  16  types  de  services  pour  lesquels 
ni  les  constructeurs,  ni  les  SSII  et  consultants  ne  sont  les  prestataires 
privUegies. 

Parmi  ces  services,  ceux  qui  concement  les  constructeurs  sont:  les  services 
d'environnement,  le  F.M.  des  supports  d' exploitation  ou  de  production,  la 
maintenance  et  la  formation. 
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INPUT 


Les  services  apportes  par  les  autres  prestataires 


Services 

Type  de 
prestataire 

Crit6res  de 
choix 

Type  d'en- 
gagement 

Besoins  au  niveau  de  ('exploitation 
informatique  dans  les  domaines  des 
"utilities"  (infrastructure  6lectrique,  etc.)  et 
du  papier. 

Besoins  non 
strat6giques, 
trait6s  plus 
efficacementci 
rext6rieur. 

Relation  entre 
le  volume  et  le 
prix 

Probl6mes  d'environnement  lors  de  mise 
en  place  informatique  (salle 
d'informatique,  climatisation,  etc.) . 

Sp^cialistes 

Specialisation 

Forfait 

Fall  back  externe  du  site 

S6curodis 

9 

Forfait 

Pose  de  cables  informatiques. 

Facilities  Management  de  support :  atelier, 
r6seau,  bureautique,  etc. 

Cela  peut  aller  trds  loin. 

? 

Cout 

R6gie,  aujour- 
d'hui,  6voluant 
vers  du  forfait. 

Etude  r6seaux 

Non  d6fini 

Non  d6fini 

c 

Besoins  pour  lesquels  «il  n'y  a  pas  d'offre» 

10  responsables  ont  exprime  des  besoins  pour  lesquels  ils  ne  trouvent  pas 
d'offre: 

•  Les  entreprises  recherchent  des  services  pointus  dans  des  technologies 
avancees  ou  nouvelles  :  Des  specialistes  EDI  connaissant  les  normes 
EDIFACT  dans  leurs propres  metiers  (L'EDI  banque  n'a  rien  a  voir 
avec  I'EDI  chimie).  Elles  ont  aussi  besoin  d'assistance  dans  la  mise  en 
place  et  dans  la  comparaison  d'outils  d'edition  documentaire  (GED). 

•  Les  organisations  ont  parfois  besoin  de  ressources  humaines  qui  soient 
d'une  part  polyvalentes  pour  maitriser  I'ensemble  des  technologies  de 
I'entreprise  dans  un  contexte  d'integration  et  d'autre  part  specialisees 
dans  les  differents  domaines  concemes.  La  conjonction  de  ces  deux 
profils  est  particulierement  rare  sur  le  marche  des  SSII. 
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INPUT 


•  Certaines  entreprises  ont  des  besoins  non  couverts  en  competences 
intemationales  pour  adapter  leurs  produits  a  des  cultures,  a  des  langues 
et  parfois  aussi  a  des  technologies  differentes.  L'experience  mondiale 
d'un  constructeur  tel  que  H.P.  pourrait  etre  capitalisee  dans  ce  domaine 
de  services. 

•  La  maturite  de  I'offre  dans  le  domaine  du  facilities  management  parait 
insuffisante  a  certaines  entreprises  pour  les  inciter  a  faire  appel  a  ce  type 
de  prestations. 

•  La  prise  en  charge  et  le  maintient,  cles  en  main,  de  stations  de  travail 
installees  dans  un  environnement  heterogene  est  un  service  cherche  sans 
succes  par  certaines  entreprises. 

•  Un  service  de  gestion  de  pare  de  machines,  de  ddploiement  et 
redeploiement  entre  sites  ne  serait  pas  accessible  a  des  petites  ou 
moyennes  entreprises. 


Intervention  des  constructeurs 

A  Tissue  de  la  section  B,  traitant  des  modalites  concretes  des  sous- 
traitances,  il  est  apparu  que  le  "constructeur",  seul  ou  avec  d'autres 
prestataires,  etait  un  intervenant  considere  pour  plus  d'un  quart  des 
besoins  sous-traites.  Ce  taux,  compare  a  celui  octroye  par  les  SSII  et 
consultants  qui  sont  les  prestataires  privilegies  dans  57%  des  besoins,  est 
relativement  modeste.  Cependant  les  perspectives  et  opportunites  pour  les 
constructeurs  semblent  loin  d'etre  negligeables,  sous  reserve  de  batir 
I'offre  correspondante  et  d'en  realiser  la  promotion  necessaire.  En  effet, 
les  responsables  interviewes  ont  massivement  reconnu  que  le  constructeur 
devrait  intervenir  a  differentes  etapes  de  la  mise  en  place  des  systemes 
d' information.  Cependant  ce  taux  de  reponses  positives  eleve  n'implique 
pas  necessairement  un  service  payant. 

Le  graphique  et  les  commentaires  suivants  illustrent  ces  reponses  et  les 
detaillent  pour  chacune  des  etapes  de  la  mise  en  place  des  systemes 
d'information. 
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Perception  de  I'intervention  d'un  constructeur  dans  les  etapes  de 
mise  en  place  des  systemes  d'information 
(%  de  repondants  -  multi-reponses  possibles) 


90% 
80% 
70% 
60% 
50% 
40% 
30% 
20% 
10% 
0% 


89% 


13% 


80% 


4- 


+■ 


70% 


63% 


77^ 


63% 


-I- 

Mise  en  oeuvre       Exploitation  et 
support  utillsateur 


Plan  strategique  Choix  Transition  Developpement 

ou  schema       technologique  et  pilote 
directeur  d'architecture 


1.  Plan  strategique  ou  schema  directeur 

4  entreprises  sur  30  (13%)  estiment  que  le  constructeur  doit  intervenir 
dans  cette  etape  et  ce,  dans  la  mesure  ou  11  a  deja  ete  choisi,  ou  sur  des 
programmes  a  long  terme.  Dans  ces  quelques  cas,  11  pourrait  offrir  des 
prestations  de  conseil.  Les  responsables  qui  souhaitent  cette  intervention 
imaginent  pouvoir  verrouiller  I'engagement  du  constructeur. 

2.  Choix  technologique  et  d'architecture 

80%  des  personnes  interrogees  ont  repondu  positivement  a  la  necessite 
d' intervention  du  constructeur  au  niveau  des  choix  technologiques  et 
d'architecture.  Les  entreprises  souhaitent  du  conseil,  souvent  en 
comparaison  avec  une  offre  plus  independante.  Certaines  ont  exprime  le 
souhait  d'intervention  du  constructeur  le  plus  tot  possible  dans  le 
processus  de  decision,  parfois  en  tant  que  conseil  hors  plate-forme. 
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Dans  tous  les  cas,  le  constructeur  doit  informer  ses  clients  sur  ses  produits 
et  revolution  des  standards  et  apporter  une  visibilite  sur  ses  plans.  II  doit 
aussi  aider  et  conseiller  ses  clients  dans  le  choix  de  la  gamme  de  materiel, 
en  fonction  de  1' architecture  defmie. 

3.  Transition 

Cette  etape  a  re9u  le  score  de  reponses  positives  le  plus  eleve  avec  89% 
des  personnes  interrogees.  En  general,  le  constructeur  vers  lequel 
s'effectue  la  migration,  doit  intervenir.  Les  entreprises  demandent  parfois 
a  ce  que  I'ensemble  des  materiels  puissent  etre  integres. 

Le  constructeur  intervient  souvent,  pour  des  changements  d'OS,  des 
changements  de  serie  de  machine,  des  modifications  d'architecture.  Les 
grandes  entreprises  ont  besoin  du  constructeur  chez  elles  et  chez  leurs 
foumisseurs,  qui  ne  sont  pas  toujours  aussi  bien  traites. 

4.  Developpement  pilote 

63%  des  personnes  interrogees  repondent  positivement  a  1' intervention  du 
constructeur  dans  la  phase  de  developpement  a  travers  les  differentes 
actions  suivantes  : 

Le  constructeur  pent  avoir  un  role  de  support,  d'expertise,  de  conseil 
surtout  quand  le  projet  est  innovant.  II  pent  etre  amene  a  effectuer  des 
etudes  techniques.  Le  constructeur  pent  aussi  intervenir,  dans  la  mesure  ou 
il  foumit  le  logiciel.  Les  entreprises  ont  parfois  besoin  d'outils,  d'aide  au 
developpement. 

La  connaissance  de  la  technologic  des  machines,  des  systemes  d'exploi- 
tation  et  des  outils  de  base,  pourrait  permettre  au  constructeur  d'optimiser 
I'ensemble,  et  parfois  d'accompagner  la  mise  en  place. 

II  pent  aussi  preter  des  machines,  effectuer  des  portages,  des 
demonstrations  chez  des  cUents  potentiels.  Ceci  semble  fort  apprecie. 

5.  Mise  en  oeuvre 

70%  des  personnes  interrogees  pensent  que  le  constructeur  devrait 
intervenir  dans  les  phases  de  mise  en  oeuvre.  Le  constructeur  pent 
apporter  du  support,  du  conseil,  de  I'aide  a  la  configuration  et  a 
I'optimisation,  de  I'assistance  a  la  mise  en  oeuvre.  Les  couts  sont 
generalement  consideres  comme  tres  eleves  et  peuvent  Umiter  son  inter- 
vention. 
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6.  Exploitation  et  support  utilisateur 

63%  des  personnes  interrogees  estiment  que  le  constructeur  devrait 
intervenir  dans  la  phase  d' exploitation  et  de  support  des  utilisateurs.  II 
intervient  souvent  pour  sa  partie,  tuning  d 'exploitation,  performance  des 
systemes,  maintenance,  support  hardware  dans  des  pays  eloignes.  II  pent 
apporter  des  outils  pour  automatiser  et  surveiller  I'exploitation.  11  inter- 
vient pour  les  mises  a  jour  du  systeme  d'exploitation. 

Certaines  reponses  negatives  sont  motivees  par  le  fait  que  si  les  choses 
sont  bien  faites,  il  doit  y  avoir  eu  transfert  de  competences  pour  que  le 
client  devienne  autonome. 

La  reponse  du  SAV  et  du  centre  de  tele  assistance  est  consideree  comme 
tres  importante,  en  direct  et  pour  soutenir  les  partenaires. 
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INPUT 


L'offre  de  services  des  construe teurs 


Les  30  responsables  interroges  sur  les  constructeurs  susceptibles 
d'intervenir  dans  la  mise  en  place  de  leur  systeme  d' information  ont 
presque  tous  mentionne  H.P.  spontanement  (I'echantillon  comportant  25 
comptes  H.P.  et  5  comptes  non  H.P.),  meme  les  entreprises  non  clientes  (3 
sur  les  5).  Les  autres  constructeurs  le  plus  souvent  cites  sont  IBM  et  DEC. 
Le  tableau  ci-dessous  resume  la  frequence  des  citations  pour  les  societes 
mentionnees  au  moins  cinq  fois. 


Constructeur 

Nombre  de 
citations 

H.P. 

30 

IBM 

20 

DEC 

10 

BULL 

7 

SUN 

5 

Les  chapitres  suivants  analysent  la  position  d'H.P.  et  de  son  offre  de 
services  comparativement  a  celle  de  ses  concurrents  tels  qu'identifies  par 
les  responsables  interviewes.  Ce  positionnement  est  mesure  a  partir  d'une 
echelle  de  valeur  de  0  a  5  (5  etant  la  meilleure  note)  attribuee  a  une 
batterie  de  criteres  descriptifs  de  l'offre  de  services.  Ces  criteres  definis 
avec  la  collaboration  d'H.P.  sont  regroupes  en  4  grandes  families: 
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Technicite 

•  Competence  UNIX 

•  Competence  Reseaux 

•  Capacite  a  maitriser  les  environnements  heterogenes 

•  Capacite  a  gerer  de  grands  projets 

•  Respect  de  la  qualite  et  des  Noraies 

Types  de  prestations 

•  Conseil  et  assistance  technique 

•  Gestion  de  projet 

•  Formation  et  ingenierie  de  formation 
Conditions  commerciales 

•  Couverture  geographique/Intemationale 

•  Rapport  qualite/prix 

•  Capacite  a  s'engager  sur  des  resultats 

Notoriete  dans  le  domaine  des  services 

•  References  en  matiere  de  services 

•  Clarte  de  la  Strategic  de  services 

Les  resultats  sont  presentes,  dans  un  premier  temps,  sur  I'ensemble  de  ces 
criteres  et  pour  chacun  des  principaux  constructeurs:H.P.,  IBM,  DEC, 
BULL  et  SUN. 

Dans  un  deuxieme  temps,  les  3  constructeurs  majeurs  (H.P.,  IBM  et  DEC) 
sont  compares  en  fonction  de  la  note  moyenne  obtenue  sur  chacun  de  ces 
13  criteres. 

Le  role  que  les  personnes  interrogees  attribuent  aux  constructeurs  est  tres 
fluctuant,  variant  entre  les  deux  poles  extremes  suivants: 

•  Une  entreprise  voit  le  role  des  constructeurs  dans  le  domaine  de  la 
coordination  et  de  la  federation  des  ressources  hardware,  software  et 
humaines,  sans  que  ces  constructeurs  disposent  eux-memes  de  tous  ces 
moyens. 

•  Une  autre  entreprise  interviewee  pense  que  le  constructeur  doit  se  limiter 
a  apporter  de  la  "puissance  informatique". 

On  constate  que  la  perception  des  constructeurs  non  presents  dans 
I'entreprise  est  souvent  superieure  a  celle  des  constructeurs  qui  y  sont 
implantes.  Ceci  est  du  a  deux  effets: 
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•  I'un  commercial 

•  r autre  en  raison  de  I'effet  "reve/realite". 

Les  entreprises  industrielles  considerent  que  les  constructeurs 
informatiques  ne  s'engagent  pas;  "c'est  une  honte"  disent  certains. 


A  

Perception  de  1' off  re  H.P. 


INOlc 

iNoie 

vio.  ue 

Critere 

moyenne 

mini. 

max!. 

reponses 

Competence  UNIX 

4.11 

1 

5 

27 

Competence  Reseaux 

3.66 

2 

5 

28 

Capacity  a  maitriser  les  environnements  heterogenes 

3.47 

0 

5 

30 

Capacite  a  gerer  de  grands  projets 

2.94 

0,5 

4 

24 

Respect  de  la  qualite  et  des  normes 

3.88 

2 

5 

30 

Conseil  et  assistance  technique 

3.66 

3 

5 

28 

Gestion  de  projets 

3.29 

1 

5 

19 

Formation  et  ingenierie  de  formation 

3.65 

2 

5 

26 

Couverture  geographique  nationale  /  internationale 

4.73 

4 

5 

30 

Rapport  qualite  /  prix 

2.95 

1 

5 

30 

Capacite  a  s'engager  sur  des  resultats 

3.29 

0 

5 

28 

Reference  en  matiere  de  services 

3.50 

1 

5 

29 

Clarte  de  la  strategie  de  services 

2.93 

1 

5 

29 
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INPUT 


Perception  de  I'offre  des  services  H.R 


Clarte  strategic  services 
Reference  en  services 
Capacite  a  s'engager 
Rapport  qualite  /  prix 
Couverture  geographique 
Formation 

Gestion  de  projets 

Consell  et  assistance 
teclinique 

Respect  qualite  et  normes 

Capacite  grands  projets 

Capacite  maitriser 
heterogeneite 

Competence  Reseaux 
Competence  UNIX 


1.5  2  2.5  3  3.5  4  4.5 


Les  meilleures  notes  attribuees  a  H.P.  sont  la  couverture  geographique 
nationale  /  intemationale  (4,73/5),  la  competence  UNIX  (4, 11/5)  et  le 
respect  de  la  qualite  et  des  normes  (3,88/5).  Les  plus  mauvaises  notes  sont 
la  clarte  de  la  strategic  de  services  (2,93/5),  la  capacite  a  gerer  de  grands 
projets  (2,94/5),  et  le  rapport  qualite/prix  des  prestations  de  services  (2,95/ 
5). 

Certains  interlocuteurs  ont  exprime  les  commentaires  regroupes  ci-dessous 
en  "points  forts"  et  en  "critiques  et  souhaits  formules".  Ceux  ci  permettent 
de  mieux  comprendre  les  raisons  des  notes  donnees. 

Les  points  forts 

Un  des  atouts  d'H.P  est  son  excellente  couverture  geographique  nationale 
et  intemationale.  II  est  signale  que  la  couverture  geographique  en  Afrique 
est  un  avantage  particuUer  pour  les  clients  petroliers. 
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L'offre  UNIX  H.P.  est  per9ue  tres  positivement  en  valeur  absolue  et  par 
rapport  aux  autres  constructeurs.  II  s'agit  certainement  d'un  point  fort  qui 
pourrait  etre  exploite  pour  atteindre  une  position  dominante. 

H.P.  est  souvent  considere  comme  honnete,  recommandant  parfois  des 
systemes  autres  que  ceux  de  sa  marque  ou  indiquant  clairement  les  limites 
de  ses  competences  alors  qu'IBM  est  per9u  comme  promettant  tout  au 
depart  mais  ne  tenant  pas  ses  engagements. 

Critiques  et  souhaits  formules 

Les  services  de  I'ensemble  des  constructeurs  et  d'H.P.  en  particulier  sont 
generalement  consideres  comme  bons  mais  aussi  tres  chers.  Deux  cas 
temoignent  d'un  excellent  rapport  qualite  /  prix  pour  les  services  d'H.P. 
qui  concement  la  maintenance. 

L'interface  commerciale  d'H.P.  parait  tres  floue  a  de  nombreuses 
entreprises  qui  ne  pergoivent  pas  le  role  de  chacun  des  interlocuteurs  avec 
lesquels  ils  peuvent  communiquer.  II  expriment  la  difficulte  d'atteindre  les 
competences  fines  disponibles  chez  les  constructeurs,  a  cause  d'une 
lourdeur  de  I'organisation. 

Les  entreprises  interviewees  se  sont  plaintes  d'etre  obligees  d'acheter  des 
logiciels  de  suivi  de  performances  qui  ne  sont  pas  foumis  en  standard  par 
H.P. 

Elles  estiment  que  le  "constructeur  partenaire"  devrait  amener  un  maxi- 
mum d' informations  au  niveau  des  choix  strategiques,  des  evolutions  et 
des  outils  disponibles. 

II  a  ete  signale  que  les  constructeurs  charges  de  projets  auraient  une  forte 
tendance  a  sous  dimensionner  les  tallies  de  machines  recommandees. 
Savent  ils  gerer  des  projets  ?  Est-ce  pour  des  raisons  de  concurrence 
commerciale  ? 

Les  interlocuteurs  charges  de  systemes  pilotant  le  processus  industriel 
disent  que  les  constructeurs  informatiques  comprennent  souvent  mal  qu'on 
ne  pent  pas  arreter  une  chaine  de  production  pour  intervenir  sur  le  systeme 
informatique. 
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B  

Perception  de  I'offre  IBM,  DEC,  BULL  et  SUN 

1.  Perception  de  I'offre  IBM 


Note 

Note 

Note 

Nb.  de 

Critere 

moyenne 

mini. 

max!. 

reponses 

Competence  UNIX 

2.66 

1 

5 

16 

Competence  Reseaux 

3.21 

2 

4 

17 

Capacity  ci  maitriser  les  environnements  h6terogenes 

1.97 

0 

4 

18 

Capacite  a  gerer  de  grands  projets 

3.75 

2 

5 

16 

Respect  de  la  qualite  et  des  normes 

3.00 

0 

4 

17 

Conseil  et  assistance  technique 

3.29 

2 

5 

14 

Gestion  de  projets 

3.23 

2 

4 

11 

Formation  et  ingenierie  de  formation 

4.00 

3 

5 

13 

Couverture  geograpinique  nationale  /  internationale 

4.83 

4 

5 

18 

Rapport  qualite  /  prix 

2.70 

2 

4 

15 

Capacite  a  s'engager  sur  des  resultats 

3.13 

0 

5 

15 

Reference  en  mati^re  de  services 

3.63 

2 

5 

19 

Clarte  de  la  strategic  de  services 

2.67 

1 

5 

18 
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Perception  de  I'offre  de  services  IBIVI 


Clan§  strat^gle  services 
R6f6rence  en  services 
Capacity  ^  s'engager 
Rapport  quality  /  prix 
Couverture  g^ographique 
Formation 

Gestion  de  projets 

Conseil  et  assistance 
technique 

Respect  quality  et  normes 

Capacity  grands  projets 
Capacity  maltriser 
h6t6rog6n6it6 
Competence  R6seaux 

Competence  UNIX 


1.50        2.00        2.50        3.00        3.50        4.00        4.50  5.00 


Les  meilleures  notes  attribuees  a  IBM  sont  la  couverture  geographique 
nationale  /  intemationale  (4,83/5),  la  formation  et  I'ingenierie  de  formation 
(4,00/5)  et  la  capacite  a  gerer  de  grands  projets  (3,75/5).  Les  plus 
mauvaises  notes  sont  la  capacite  a  maitriser  les  environnements 
heterogenes  (1,97/5),  la  clarte  de  la  strategic  de  services  (2,67/5),  et  le 
rapport  qualite/prix  des  prestations  de  services  (2,70/5). 
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2.  Perception  de  I'offre  DEC 


Note 

Note 

Note 

Nb.  de 

Critere 

moyenne 

mini. 

maxi. 

reponses 

Competence  UNIX 

3.67 

2 

5 

9 

Competence  Reseaux 

4.00 

3 

5 

10 

Capacity  a  maitriser  les  environnements  heterog§nes 

3.45 

1 

5 

10 

Capacite  a  gerer  de  grands  projets 

3.29 

2 

4 

7 

Respect  de  la  qualite  et  des  normes 

3.67 

3 

4 

9 

Conseil  et  assistance  technique 

3.70 

3 

4 

10 

Gestion  de  projets 

3.64 

2 

4 

7 

Formation  et  ingenierie  de  formation 

3.86 

3 

5 

7 

Couverture  geographique  nationale  /  internationale 

4.50 

3 

5 

10 

Rapport  quality  /  prix 

2.75 

2 

4 

8 

Capacity  a  s'engager  sur  des  resultats 

3.38 

1 

5 

8 

Reference  en  matiere  de  services 

3.60 

2 

5 

10 

Clarte  de  la  strategie  de  services 

2.83 

0 

4 

9 
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Perception  de  I'offre  de  services  DEC 


Clart§  strat6gie  services 
R6f6rence  en  services 
Capacity  h  s'engager 
Rapport  quality  /  prix 
Couverture  g6ographique 
Formation 

Gestion  de  projets 

Conseil  et  assistance 
technique 

Respect  quality  et  normes 

Capacit6  grands  projets 

Capacity  maTtriser 
li6t6rog6n6it6 

Competence  R6seaux 
Competence  UNIX 

1.5  2  2.5  3  3.5  4  4.5  5 


Les  notes  de  DEC  sont  resserrees  dans  une  fourchette  plus  etroite.  Les 
meilleures  notes  sont  la  couverture  geographique  nationale  /  Internationale 
(4,5/5),  la  competence  en  reseaux  (4,00/5),  la  formation  et  I'ingenierie  de 
formation  (3,86/5).  Les  plus  mauvaises  sont  le  rapport  qualite  prix  (2,75/5) 
et  la  clarte  de  la  strategic  de  services  (2,83/5). 
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3.  Perception  de  I'offre  BULL 


Note 

Note 

Note 

Nb.  de 

Crit§re 

moyenne 

mini. 

maxi. 

reoonses 

Competence  UNIX 

2.88 

2 

4 

4 

Competence  R6seaux 

2.90 

2 

4 

5 

Capacite  a  maltriser  les  environnements  h6terogenes 

3.08 

2 

4 

6 

Capacite  a  gerer  de  grands  projets 

3.00 

2 

4 

3 

Respect  de  la  qualite  et  des  normes 

3.83 

3 

4 

6 

Conseil  et  assistance  technique 

3.25 

2 

4 

4 

Gestion  de  projets 

0 

Formation  et  ingenierie  de  formation 

3.38 

2,5 

4 

4 

Couverture  geographique  nationale  /  Internationale 

4.83 

4 

5 

6 

Rapport  qualite  /  prix 

2.67 

2 

3 

6 

Capacite  a  s'engager  sur  des  resultats 

2.80 

2 

4 

5 

Reference  en  matiere  de  services 

2.60 

2 

4 

5 

Clarte  de  la  strategie  de  services 

2.80 

2 

4 

5 
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Perception  de  I'offre  de  services  BULL 


Clart6  strat6gie  services 
R6f6rence  en  services 
Capacity  k  s'engager 
Rapport  quality  /  prix 
Couverlure  g6ographlque 
Formation 

Gestion  de  projets 

Conseil  et  assistance 
technique 

Respect  quality  et  normes 

Capacity  grands  projets 

Capacity  maltriser 
li6t6rog6n6it6 

Comp6tence  R6seaux 
Competence  UNIX 


1.5 


2.5 


3.5 


4.5 


D  faudra  eviter  de  tirer  des  conclusions  trop  hatives  sur  la  perception  de 
BULL,  du  fait  de  la  faiblesse  de  I'echantillonnage,  6  entreprises  visitees 
ayant  mentionne  le  nom  de  ce  constructeur.  II  apparait  que  les  personnes 
interrogees  n'ont  aucune  perception  de  BULL  quant  a  ses  services  en 
gestion  de  projet.  Les  meilleures  notes  sont  la  couverture  geographique 
nationale  /  Internationale  (4,83/5),  et  le  respect  de  la  qualite  et  des  normes 
(3,83/5).  Les  plus  mauvaises  notes  sont  les  references  en  services  (2,60/5) 
et  le  rapport  qualite  /  prix  des  prestations  de  services  (2,67/5). 
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4.  Perception  de  I'offre  SUN 


Note 

Note 

Note 

Nb.  de 

Critere 

moyenne 

mini. 

maxi. 

reponses 

Competence  UNIX 

4.20 

4 

5 

5 

Competence  Reseaux 

3.40 

2 

5 

5 

Capacite  a  maitriser  les  environnements  heterogenes 

3.20 

0 

5 

5 

Capacity  k  gerer  de  grands  projets 

2.88 

2 

4 

4 

Respect  de  la  qualite  et  des  normes 

3.60 

3 

4 

5 

Conseil  et  assistance  technique 

3.00 

2 

4 

4 

Gestion  de  projets 

2.00 

2 

2 

1 

Formation  et  ingenierie  de  formation 

4.00 

4 

4 

2 

Couverture  geographique  nationale  /  Internationale 

4.38 

3,5 

5 

4 

Rapport  qualite  /  prix 

3.00 

2 

4 

3 

Capacite  a  s'engager  sur  des  resultats 

2.67 

0 

5 

3 

Reference  en  matiere  de  services 

3.80 

3 

5 

5 

Clarte  de  la  strategic  de  services 

4.00 

3 

5 

5 
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Perception  de  I'offre  de  services  SUN 


Clarte  strategic  services 

Reference  en  services 

Capacite  ci  s'engager 

Rapport  qualite  /  prix 

Couverture  geographique 

Formation 

Gestion  de  projets 
Conseil  et  assistance 
technique 

Respect  qualite  et  normes 

Capacite  grands  projets 

Capacite  maltrlser 
lieterogenelte 
Competence  Reseaux 

Competence  UNIX 


1^ 


2.5 


3,5 


4,5 


SUN  a  ete  cit^  5  fois  en  tout,  par  4  des  6  entreprises  a  dominante  tech- 
nique et  une  fois  par  une  entreprise  du  tertiaire.  II  faudra  done  aussi  eviter 
de  tirer  des  conclusions  trop  hatives  sur  la  perception  de  SUN,  du  fait  de 
la  faiblesse  de  I'echantillonnage.  Les  meilleures  notes  sont  la  couverture 
geographique  nationale  /  Internationale  (4,38/5),  la  competence  UNIX 
(4,20/5),  la  formation  et  I'ingenierie  de  formation  (4,00/5)  et  la  clarte  de  la 
strategie  de  services  (4,00/5).  Les  plus  mauvaises  notes  sont  la  gestion  de 
projets  (2,00/5)  et  la  capacite  a  s'engager  sur  des  resultats  (2,67/5). 
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c  

Comparaison  des  constructeurs  par  critere 

1.  Criteres  de  technicite 

•  Competence  UNIX  H.P.  IBM  DEC 

Moyenne  obtenue  4,11  2,66  3,67 


4,5 
4 

3,5 
3 

2,5 
2 

/ 

^^^ 

 / 

 y 

H.P. 

y             y  3.67 

^  ) 

IBM  DEC 

La  competence  UNIX,  fort  bien  notee  pour  H.P.,  avait  ete  reconnue 
comme  un  des  atouts  lors  de  la  comparaison  de  I'ensemble  des  criteres 
pour  ce  constructeur.  Le  rapprochement  avec  DEC  et  IBM  confirme  cette 
suprematie  en  valeur  relative. 

•  Competences  reseaux  H.P.       IBM  DEC 

Moyenne  obtenue  3,66        3,21  4,00 


4 

3^ 
3 
2^ 

2 

«<"-"""  

y- 

4 

 y 

3,66 
H.P. 

3,21 
IBM 

DEC 

La  competence  en  reseaux  d'H.P.,  bien  que  largement  superieure  a  la 
moyenne,  est  relativement  moins  bien  per9ue  que  celle  de  DEC  mais  reste 
superieure  a  celle  d'IBM. 
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•  Capacite  a  maitriser  les 
environnements  heterogenes 


H.P.       IBM  DEC 


Moyenne  obtenue 


3,47 


3,45 


Pour  la  capacite  a  maitriser  les  environnements  heterogenes,  H.P.  obtient 
la  meilleure  note  suivi  de  pres  DEC.  IBM  arrive  en  demiere  position  en 
raison  de  sa  position  dominante. 

•  Capacite  a  gerer  de  grands  projets      H.P.        IBM  DEC 

Moyenne  obtenue  2,94        3,75  3,29 


Pour  ce  critere  de  capacite  a  gerer  de  grands  projets,  les  notes  des 
constructeurs  sont  faibles.  La  taille  et  la  notoriete  d'IBM  s'imposent 
massivement  a  I'avantage  de  ce  constructeur. 
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•  Respect  de  la  qualite  et  des  normes     H.P.       IBM  DEC 

Moyenne  obtenue  3,88        3,00  3,67 


Pour  le  respect  de  la  qualite  et  des  normes,  H.P.  arrive  en  tete,  suivi  de 
tres  pres  par  DEC.  IBM  est  penalise  par  la  perception  de  ne  respecter  que 
ses  propres  normes. 

2.  Criteres  de  types  de  prestations 

•  Conseil  et  assistance  technique  H.P.       IBM  DEC 

Moyenne  obtenue  3,66        3,29  3,70 


4,5 
4 

3,5 
3 

2,5 
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H.P. 


4,7 


IBM 


DEC 


Les  moyennes  obtenues  pour  ce  critere  sont  concentrees  sur  une  plage  de 
notation  relativement  reduite.  DEC  et  H.P.  arrivent  en  tete  dans  le 
domaine  du  conseil  et  de  I'assistance  technique,  suivis  par  IBM. 
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•  Gestion  de  projets 
Moyenne  obtenue 


H.P.        IBM  DEC 

3,29        3,23  3,64 


En  gestion  de  projets,  DEC  arrive  en  premiere  position  suivi  par  H.P.  et 
IBM.  II  est  interessant  de  comparer  ce  graphique  avec  celui  concemant  la 
perception  de  la  capacite  a  gerer  des  grands  projets  sachant  que  la  majorite 
des  comptes  visites  sont  des  clients  H.P.  C'est  la  distinction  qu'on  peut 
faire  entre  le  reve  et  la  realite. 

•  Formation  et  ingenierie  de  formation  H.P.        IBM  DEC 

Moyenne  obtenue  3,65        4,00  3,86 


Pour  la  formation  et  I'ingenierie  de  formation,  H.P.  est  un  peu  moins  bien 
per9u  qu'IBM  et  DEC.  II  s'agit  d'un  champ  de  prestations  sur  lequel  des 
progres  peuvent  etre  obtenus  en  elargissant  les  formations  offertes  et  par 
un  effort  de  communication. 
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3.  Criteres  de  conditions  commerciales 

•  Couverture  geographique 
nationale/internationale 


Moyenne  obtenue 


H.P. 

4,73 


IBM 


DEC 


4,83  4,50 


Tous  les  constructeurs  obtiennent  un  score  eleve  sur  ce  critere,  avec  un 
petit  plus  pour  IBM  compte  tenu  de  sa  taille. 


•  Rapport  qualite/prix 

Moyenne  obtenue 


H.P. 

2,95 


IBM 

2,70 


DEC 

2,75 


Les  notes  de  tous  les  constructeurs  sont  relativement  basses  sur  ce  critere. 
On  notera  cependant  une  legere  superiorite  pour  H.P.,  ce  qui  relativise  les 
critiques  possibles. 
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•  Capacite  a  s'engager  sur  des  resultats  H.P.      IBM  DEC 

Moyenne  obtenue  3,29       3,13  3,38 


Pour  la  capacite  a  s'engager  sur  des  resultats,  H.P.,  IBM  et  DEC  sont  tres 
proches  et  moyennement  notes.  Les  entreprises  a  caractere  industriel  sont 
particulierement  severes  a  I'encontre  des  constructeurs  sur  ce  critere. 

4.  Criteres  de  notoriete  dans  le  domaine  des  services 

•  References  en  matiere  de  services       H.P.        IBM  DEC 

Moyenne  obtenue  3,50        3,63  3,60 


4,5  ■ 
4  • 

3,5  ■ 
3  ■ 

2,5  ■ 
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Pour  le  critere  de  la  reference  en  matieres  de  services,  les  constructeurs 
sont  moyennement  notes  dans  une  fourchette  etroite. 
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•  Clarte  de  la  strategic  de  services        H.P.        IBM  DEC 

Moyenne  obtenue  2,93        2,67  2,83 


4,5  ■ 

4  ■ 
3,5  ■ 
3.  /  

 \/ 

2.5  ■  2^ 

2'  '  
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Les  notes  des  constructeurs  sont  a  peine  au  dessus  de  la  moyenne  et 
relativement  proches  les  unes  des  autres.  H.P.  arrive  quand  meme  en  tete, 
mais  ce  critere  est  certainement  un  domaine  ou  d'importants  progres 
peuvent  etre  realises  pour  ameliorer  la  perception  des  utilisateurs. 
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Conclusion 


Les  axes  d'orientation  suivants  qui  sont  d'ordre  marketing,  commercial  et 
technique  emanent  des  observations  faites  et  des  commentaires  recueillis 
au  cours  de  la  recherche.  II  est  important  de  signaler  qu'ils  n'ont  pas  ete 
mis  en  perspective  avec  I'offre  de  services  H.P.,  les  structures 
commerciales  et  les  argumentaires  marketing  developpes  actuellement  par 
le  constructeur.  Aussi,  certains  de  ces  conseils  sont-ils  pent  etre  deja 
consideres  ou  bien  en  phase  de  I'etre. 

A  

Orientations  d'ordre  technique 

•  Utiliser  les  competences  sectorielles  pour  generer  des  affaires. 
H.P.  pourrait  rentrer  dans  de  nombreux  comptes  en  s'appuyant  sur  des 
competences  sectorielles  pointues  existantes  et  sur  des  packages  mis  en 
place.  On  notera  en  particulier  qu'H.P.  a  pu  s'imposer  dans  un  grand 
compte  oil  IBM  et  DEC  etaient  les  seuls  constructeurs  references,  et  ce, 
grace  a  un  progiciel  dont  I'entreprise  avait  besoin. 

•  Etoffer  I'ofTre  d'outils. 

II  est  apparu  de  nombreux  besoins  d'outils  de  suivi  des  performances, 
d'aide  a  1 'exploitation,  de  monitoring  de  reseaux,  etc.  dont  les 
entreprises  font  I'acquisition.  La  maitrise  technologique  d'H.P.,  sa 
connaissance  intime  des  machines  couplee  a  une  strategic  d'alliances  lui 
permettraient  d'offrir  des  services  et  des  outils  meilleurs  que  ceux  de  la 
concurrence. 

•  Cibler  la  maitrise  d'oeuvre. 

Avec  la  mise  en  place  des  ressources  et  de  I'organisation  commerciale 
ad  hoc  pour  aborder  la  maitrise  d'oeuvre  de  projets,  H.P.  pourrait 
envisager  d'offrir  du  "cle  en  main"  en  capit^lisant  sur  ses  nombreuses 
alliances  aupres  de  partenaires.  Pour  cela,  il  faudrait  jouer  la  carte  de  la 
complementarite,  H.P.  maitrisant  la  technologic,  les  SSII  les  methodes, 
les  consultants  les  metiers,  etc. 

Get  axe  de  travail  pourrait  particulierement  s'appliquer  aux  technologies 
de  pointe  telles  que  la  GED  et  I'EDI. 
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•  Faire  de  1' Audit  Technologique. 

L'importance  des  besoins  lies  aux  problemes  de  choix  de  technologic  et 
d' architecture  incite  a  penser  qu'il  existe  une  opportunite  visant  a  offrir 
un  support  de  haut  niveau,  en  mettant  en  avant  les  connaissances 
d'environnements  heterogenes.  H.P.  pourrait  avoir  une  petite  equipe  de 
support  et  d'audit  technologique  qui  traiterait  avec  le  client  final  en 
direct  ou  via  des  integrateurs.  Les  prestations  foumies  pouvant  etre 
facturables  ou  pas  selon  le  cas  et  les  enjeux  commerciaux. 

•  Elargir  le  champ  des  formations. 

H.P.  pourrait  offrir  une  panoplie  de  formation  plus  larges,  non  limitees 
aux  seuls  produits  H.P.  et  plus  orientees  vers  les  utilisateurs  finaux  que 
sur  les  informaticiens.  II  est  significatif  de  noter  en  particulier  les 
changements  culturels  importants  induits  par  les  migrations  vers  le 
monde  UNIX. 

B  

Orientations  d'ordre  commercial  et  marketing 

•  Renforcer  la  communication  entre  H.P.  et  ses  clients  directs  et 
coordonner  Taction  commerciale. 

De  nombreux  interviewes  ne  comprennent  pas  qui  sont  leurs 
interlocuteurs  chez  H.P.  et  qui  fait  quoi.  II  parait  necessaire  de  clarifier 
I'interface  client  et  de  coordonner  Taction  commerciale  entre  la  vente  de 
materiels  et  la  vente  de  services. 

•  Etendre  la  presence  d'H.P.  aux  fournisseurs  du  client. 

Ce  besoin  a  ete  signale  dans  quelques  grands  groupes  dont  les  systemes 
informatiques  sont  lies  a  ceux  de  leurs  fournisseurs  et  sous-traitants. 

•  Accroitre  la  communication  sur: 

L'engagement  de  resultats  et  de  performances, 
La  gamme  des  produits  et  leurs  evolutions  futures. 
La  strategic  services. 

•  Identifier  des  "success  stories"  pour  la  promotion  des  grands 
projets. 

La  faible  perception  de  la  capacite  d'H.P.  a  gerer  de  grands  projets 
devrait  pouvoir  etre  corrigee  en  communiquant  des  informations  sur  des 
grandes  realisations  nationales  ou  Internationales.  Elles  demontrent  la 
capacite  d'H.P.  a  les  gerer. 

•  Cibler  les  Administrations. 

Compte  tenu  de  I'enorme  potentiel  que  representent  les  comptes  Admin- 
istration qui  sous-traitent  presque  tout,  il  semblerait  interessant  de 
concentrer  des  ressources  commerciales  pour  les  developper. 
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Interview 


Date  de  1 'interview: 
Consultant  Interviewer: 


Entreprise  visitee: 
Statut  client'- 
Activite  de  I'intreprise: 


Nom  de  I'interviewe: 
Fonction  de  I'interviewe: 
Titre  de  son  departement: 

Nature  des  applications  informatiques  (Gestion,  technique): 
Nombre  de  personnes  dans  le  departement: 
Ordre  de  grandeur  du  budget  informatique: 
Repartition  en  %: 

% 

% 

% 


•Statut  client: 

1 .  Client  H/W  et  services 

2.  Client  services  essentiellement 

3.  Client  hardware  essentiellement 

4.  Prospect 
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1.    Organisation  des  systemes  d'information  et  Evolution 
caracteristiques  des  mutations  en  cours  

1.1  Quelle  est  la  typologie  principale  de  votre  SI? 
Centralise 

Departemental 
Reseau 

Heterogene  (oui/non) 

Lcx^al/grande  distance/les  deux 

1.2  Quelle  est  rorganigramme  fonctionnel  de  votre  informatique? 

1 .3  Quelles  sont  les  principales  preoccupations  que  vous  rencontrez? 

1.4  Quels  ont  ete  les  projets  majeurs  realises  ou  en  cours  de  realisation 
pendant  les  deux  demieres  annees? 


Projet(s)  realise(s)  ou  en  cours  de  realisation 


1.5   Quelles  sont  les  principales  evolutions  prevues  au  cours  des  deux 
prochaines  annees? 


Projet(s)  prevu(s) 


1 .6  Quels  sont  les  raisons  de  ces  evolutions? 

(Couts,  Standardisation,  Integration,  Securite...) 
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2.    Besoins  en  services  generes  par  les  evolutions; 


2.1   Quels  sont  (seront)  vos  besoins  lies  a  ces  mutations?  Lesquels  sont 
prioritaires,  quand  interviendront-ils?  Pensez-vous  pouvoir  y 
repondre  avec  vos  ressources  propres? 


Besoins  lies  aux  mutations 

Priorite 

Quand? 

Interne/ 

H/M/B 

Exteme 

I.     Planifier  et  valider  le  plan  strategique  (Schema  directeur  du  SI) 


II.    Determiner  les  caracteristiques  d'une  architecture  (Schema 
directeur,  architecture  technologique) 

•  Choix  technologiques  (materiels,  reseaux,  OS,  outils), 
precisez 

•  Methodologies  de  developpement 

•  Gestion  des  donnees 


in.  Gerer  la  transition  (migration) 
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IV.  Lancer  le  developpement  (pilote) 

•  Definition  des  besoins 

•  Integration  des  applications 


V.    Mettre  en  oeuvre,  deployer,  generaliser 

VI.  Exploiter  et  assurer  la  qualite  du  service 

•  Gestion  de  I'exploitation 

•  Securite 

•  Performance 

•  Formation 


VII.  Evaluer  et  integrer  les  nouveautes  technologiques 

4 
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3.    Solutions  externes  face  a  ces  besoins: 


3.1   Quels  sont  les  services  que  vous  envisageriez  de  sous-traiter?  Quels 
types  de  prestataires  pourraient  le  mieux  repondre  a  ces  besoins^? 
Quels  seraient  vos  criteres  de  choix^?  Quel  type  d'engagement 
souhaiteriez-vous?" 


Tvnps  dp 

prestataire 

(2) 

Criteres  de 
choix 

/ON 

(3) 

Type  d'en- 
gagement 
(4) 

3.2  Quelles  sont  vos  attentes  en  service  pour  lesquelles  il  n'existe  pas 
d'offre? 


^  Prestataires: 

1.  SSII 

2.  Consultants 

3.  Constructeurs 

4.  Operateurs  de  telecom 

5.  Etc. 

'  Criteres  de  choix: 

1.  Ressources  humaines 

2.  Independence 

3.  Dissociation  conseil/realisation 

4.  Notoriete 

5.  Cout 

*  Types  d'engagements: 

1 .  Maitrise  d'oeuvre  (responsabilite  de  bonne  fin,  responsabilite  de  resultats) 

2.  Ensemblier  (obligation  de  moyens,  co-traitance  solidaire) 

3.  Regie 

4.  Conseil 
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4.    Positionnement  des  constructeurs  en  terme  de  visibilite 
et  d'avantage  competitif  


4.1  A  quel  moment  du  processus  de  decision  un  constructeur  devrait-il 
intervenir? 


Grandes  etapes  de  mise  en  place 
d'un  SI 

inicrvciiiiuii  uu  cuiiauuL-icui 

I.     Plan  strategique,  schema 
directeur 

XL    Choix  technologiques  et 
d' architecture 

in.  Transition,  migration 

IV.  Developpement,  pilote 

V.    Mise  en  oeuvre,  deploiement 

VI.  Exploitation  et  support 
utilisateur 
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4.2  A  quels  constructeurs  pensez-vous  particulierement?  Citez  les  2 
premiers. 


4.3  Comment  percevez-vous  ces  constructeurs  et  la  valeur  de  leur  offre 
de  services?  (Veuillez  noter  chaque  caracteristique  sur  une  echelle 
de  0  a  5) 


Construc- 
teur  1 

Construc- 
teur2 

Technicite 

•  Competence  UNIX 

•  Competence  Reseaux 

•  Capacite  a  gerer  de  grands 
projets 

•  Respect  de  la  qualite  et 
des  Normes 

Types  de  prestations 

•  Conseil  et  assistance 
technique 

•  Gestion  de  projet 

•  Formation  et  ingenierie  de 
formation 

Conditions 

•  Couverture  geographique/ 
Internationale 

•  Rapport  qualite/prix 

•  Capacite  a  s 'engager  sur  des 
resultats 

Notoriete  dans  le  domaine 
des  services 

•  References  en  matiere 
de  services 

•  Clarite  de  la  Strategic 
de  services 
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